





5.1 Kesimpulan  
Simpulan yang dapat dijelaskan pada penelitian ini mengenai variabel 
kualitas layanan, pengalaman layanan, kenyamanan layanan, kepuasan pelanggan dan 
WOM pada Bank Syariah Mandiri di Surabaya yakni: 
1. Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 
Bank Syariah Mandiri di Surabaya. 
2. Pengalaman layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan Bank Syariah Mandiri di Surabaya. 
3. Kenyamanan layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan Bank Syariah Mandiri di Surabaya. 
4. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap WOM Bank 
Syariah Mandiri di Surabaya. 
 
5.2  Keterbatasan Penelitian 
Setelah proses penelitian yang telah dilakukan, peneliti tentu tak luput dari 
keterbatasan pada saat melakukan penelitian. Ada keterbatasan yang dialami peneliti 
yakni adanya pandemi virus corona (COVID-19) yang membuat penyebaran kuesioner 






Saran yang dapat disampaikan oleh peneliti yakni: 
1. Bagi Bank Syariah Mandiri di Surabaya 
a. Mempertahankan bahkan meningkatkan kualitas layanan yang telah diberikan 
kepada nasabah seperti lingkungan yang rapi, memberikan layanan yang cepat, 
karyawan bersikap ramah dalam memberikan pelayanan. 
b. Meningkatkan kecepatan dalam menyelesaikan keluhan nasabah. 
c. Meningkatkan layanan transaksi agar nasabah lebih mudah menggunakannya 
dan nasabah merasa nyaman menggunakan layanan dari BSM. 
d. Diharapkan BSM mampu memberikan layanan yang terbaik, sehingga nasabah 
dapat lebih banyak mendapatkan pengalaman yang memuaskan pada saat 
menggunakan layanan BSM. 
2. Bagi peneliti selanjutnya 
a. Peneliti selanjutnya bisa menambahkan variabel lain diluar model penelitian 
saat ini yang berhubungan dengan kepuasan pelanggan, dikarenakan nilai R-
Square yang masih rendah yakni 0.26. 
b. Menambah referensi jurnal-jurnal terbaru agar dapat mengembangkan lebih 
banyak lagi informasi.  
c. Untuk kedepannya peneliti selanjutnya dapat mendampingi responden saat 
mengisi kuesioner agar ketika responden tidak paham atas pertanyaan yang 
diberikan peneliti mampu menjelaskannya kepada responden sehingga 





d. Memberikan responden penghargaan berupa hadiah sebagai ucapan terima 
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